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 أهدي ثمرة هذا العمل المتواضع إلى:

إلى من عرفني الحرف ومسك القلم في المهد إلى من أحسن تربيتي إلى .....أبي العزيز حفظه الله وأطال في 
 عمره.

  عتني بعيناها وكستني بحلها وعطفها إلى أحب الناس إلى قلبي حفظها الله وأبقاها لي تاجا فوق رأسيإلى من ر

 إلى ......................أمي

 ني حفظه الله وأطال في عمره.يإلى أبي الثاني العزيز الحاج واس

 إلى توأم روحي وزهرة فؤادي، إلى الأخت الجميلة الحنونة الحبيبة فايزة

 إلى كل الأهل والأحباب والأصدقاء والزملاء

 إلى كل من ساعدني في إنجاز هذا العمل من قريب أو من بعيد.
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 أشكر الله عز وجل الذي أنعم علي بنعمة العلم ووفقني لإنجاز هذا العمل المتواضع،

 كل الشكر والتقدير لأستاذي الدكتور: محمد مكيدش على توجيهاته العلمية القيمة ودعمه المعنوي الكبير.

 جزيل الشكر والعرفان لكل من علمني حرفا ........أساتذتي الأفاضل

 وظفي مؤسسة "جازي" على حسن استقبالهم وتعاونهم الذي مكنني من إجراء الدراسة الميدانية.أشكر م

كما أتوجه بالشكر الجزيل للأخ محمد بن علي على ما قدمه لي من نصائح وتوجيهات وإرشادات 
 وتشجيعات فكان لي خير عون وسند في إنجاز هذه الرسالة.

 لى إتمام هذا العمل.وكل من ساعدني وشجّعني ماديا ومعنويا ع

 

 



 
III 

 الفهرس

I 

II 

III 

V 

VI 

VII 



 
IV 



 
V 



 
VI 



 
VII 



 

 
8 

 المقدمة العامة



 

 
 أ



 

 
 ب

  

  

  



 

 
 ت

 

 

  

 

 

  

 

 

 

 

 

 



 

 
 ث

 

 

  

  

  

 

 



 

 
 ج

 

  

  

1

2

  



 

 
 ح

20152016



 

 

 الفصل الاول



 الإطار النظري للرقابة على جودة الخدمات   ول الفصل الأ

 

 
1 



 الإطار النظري للرقابة على جودة الخدمات   ول الفصل الأ

 

 
2 

"Quality""Qualitas"

1

(Dilword, 1992, 609).
1

                                                           
1

 .27،ص2007مهديالسمرائي،إدارةالجودةالشاملة،دارجديدللنشر،عمان،الاردن،
2

فليسيليزة،واقعجودةالخدماتفيالمنظماتودورهافيتحقيقالأداءالمتميز،مذكرةماجستير،جامعةمحمدبوقرة"بومرداس"،

 9،ص2011/2012
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2(Fiegerbaum)

3(Ishikawa Kauro)

4

                                                                                                                                                                                     
1

 .15-14،ص،ص2005دةالشاملة،داراليازوريالعلميةللنشر،عمان،الأردن،د.محمدعبدالوهابالعزاوي،إدارةالجو
2

 .13،ص2009عواطفابراهيمالحداد،إدارةالجودةالشاملة،دارالفكرللنشروالتوزيع،الأردن،
3

 .20،ص2008توزيع،الأردن،،عالمالكتبالحديثللنشروال9001فوازالثميمي،إدارةالجودةالشاملةومتطلباتالتأهيلللإيزو
4

 .20،ص2009يوسفحجيمسلطانوهاشمفوزي،إدارةعلاقاتالزبون،مؤسسةالوراقللنشروالتوزيع،الأردن،الطبعةالأولى،
5
 .14،ص2003جمالالدينلعويسات،إدارةالجودةالشاملة،دارهومة،الجزائر،
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9000

775 :1998 ،Slack

International Organization for Standardization)

(ISOS)

                                                           
1

 77محمدعبدالوهابالعزاوي،مرجعسابق،ص
2

دارالفجرللنشروالتوزيع،القاهرة،2،ترجمةفؤادهلال،راجعهمحسنعاطف،طبعة9000اديدجيبوداندباديرو،الدليلالصناعيللإيزو

 .33،ص1999



 الإطار النظري للرقابة على جودة الخدمات   ول الفصل الأ

 

 
5 

 9000  

1  

2  

3  

4  
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التوزيع،عمان،د/مؤيدعبدالحسينالفضل،د/يوسفحجيمالطائي،إدارةالجودةالشاملةمنالمستهلكإلىالمستهلكمنهجكمي،الوراقللنشرو

 .270،ص2004الأردن،
2

 .187،ص2004،الطبعوالنشرللمؤلف،9000د/أحمدسيدمصطفى،إدارةالجودةالشاملةوالايزو
3

 .187د/أحمدسيدمصطفى،مرجعسابق،ص
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 9000(ISO) : 

9000(ISO)

176 ISO /TC/

8402ISO 67

1  

2  

3  

9000(ISO) :

 

(ISO 9003,9002,9001 )

                                                           
1

 .279د/مؤيدعبدالحسينالفضل،د/يوسفحجيمالطائي،مرجعسابق،ص
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ISO 9000-1

ISO 9000

ISO 9000-2

90019002

9003

ISO 9000-3

ISO 9000

ISO 9000-4

                                                           
1

.281وسفحجيمالطائي،مرجعنفسه،صد/مؤيدعبدالحسينفضل،د/ي
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ISO 9000

20

300

ISO 9002

19

300

ISO 9003

16

200
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 .282د/مؤيدعبدالحسينالفضل،د/يوسفحجيمالطائي،مرجعنفسه،ص
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19004Iso

Iso 9004-3

Iso 9004-3

Iso 9004-4

                                                           
1

 .282،283مؤيدعبدالحسينالفضل،د/يوسفحجيمالطائي،المرجعنفسه،صص
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Inspection and Test

Quality Control

Stewart

                                                           
1

.30،31،صص2007-2002د/خضيركاظمحمود،إدارةالجودةوخدمةالعملاء،دارالمسيرةللنشروالتوزيع،
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1  

Variable Control Chart  

Attributs Control Chat  

2 AcceptanceSample 

3 StatisticalSample 

Qualityassurance

zerodetect

Prodect design

1Product design

2Product Performance

3ProductConformance

                                                           
1

 .31،32د/خضيركاظمحمود،المرجعالسابق،صص
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Quality Control Circles

Total quality management

1ContinnousImprovement

2EmployeesInvohement

3Customer Satisfaction 

                                                           
1

.32د/خضيركاظمحمود،المرجعنفسه،ص
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 11فليسيليندة،المرجعالسابق،ص
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.11،12فليسيليندة،المرجعنفسه،ص،ص،
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ةبمؤسسةالمحركاتوالجراراتبالسوناكوم،مذكرةدراسةميداني–السعيدبلوم:أساليبالرقابةودورهافيتقييمأداءالمؤسسةالاقتصادية

 .24ماجستير،فيتنميةوتسييرالمواردالبشرية،جامعةمنتوريقسنطينةص
2

 .365،ص2003-2002عليالشريف،"الإدارةالمعاصرة"الدارالجامعية،الإسكندريةسنة
3

 .193،284ص،ص1984السعودةللنشروالتوزيع،طبعةالأولىسنةالرائدمحمدمهنأالعلي:"الوجيزفيالإدارةالعامة،الدار
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Process Chart

(Evan, 1997:345)

19

ChekSheets

                                                           
1

 .101محمدعبدالوهابالعزاوي،المرجعالسابق،ص
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(Stesenson, 1999:498)

1

463

IIII II IIII 

69% 

15723% 

325% 

112% 

71% 

670100% 

106

Graphs

998:182

 Bar Chat  

 line graph 

 Pie Chart 

 Belt graph  

 Redar Chart  

 Compound graphof Bar chart, live graph
1
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105،106،107محمدعبدالوهاب،مرجعنفسه،ص،ص،ص،
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SatterDiagrans

(Rajn,1997:43)

  

  

  

 

 

                                                           
1

 .111محمدعبدالوهاب،مرجعنفسه،ص
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1

 .251،ص2011المجتمعالعربيللنشروالتوزيع،سنةالدكتورفريدكورتل،الجودةوالتميزفيمنظماتالأعمال،مكتبة
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1

 .251،252الدكتورفريدكورتل،المرجعالسابق،ص،ص
2

 258الدكتورفريدكورتل،المرجعنفسه،ص
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1

2Koter et Dubois

3Horovitz

4"Gronroos"

                                                           
1

 .16د/حميدالطائي،د/بشيرالعلاق،إدارةعملياتالخدمة،داراليازوريالعلميةللنشروالتوزيع،ص
2
Koter, Dubois "Marketing et management; 8

ème
 édition, Union édition, Paris (France), 1994, p457. 

3
 10المدرسةالعلياللتجارة،فرعتسيوقص-جامعةالجزائر-كريمبلقاسم،"ترقيةالسياحةفيالجزائر"،رسالةنيلالماجستير

4
 16د/حميدالطائي،د/بشيرالعلاق،المرجعالسابق،ص
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1Intangibility

2

                                                           
1

 .25-23لطائي،د/بشيرالعلاق،المرجعنفسه،ص،صد/حميدا
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3Variability

4Demand Fluctuation

                                                           
11

.28-27د/حميدالطائي،د/بشيرالعلاق،المرجعنفسه،ص،ص
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1  
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 .18،ص2002مأمونالدراركة،طارقشبلي،الجودةفيالمنظماتالحديثة،دارالصفاءللنشروالتوزيع،الطبعةالأولى،عمان،
2

 .2002،215العملاء،عمان،دارالمسيرةللنشروالتوزيعوالطباعة،الطبعةالأولى،حيضركاظمحمود،إدارةالجودةوخدمة
3

 .437،ص2005هانيحامدالضمور،تسويقالخدمات،داروائلللنشر،الطبعةالثانية،عمان،
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1

2

3
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.151ص،2001مأمونالدراركة،إدارةالجودةالشاملة،دارالصفاءللنشروالتوزيع،الطبعةالأولى،عمان
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4

1

                                                           
1
 .67،ص2007-2006-المسيلة–وعناننورالدين،جودةالخدماتوأثرهاعلىرضاالعملاء،مذكرةماجستير،جامعةمحمدبوضيافب
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2
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 .67بوعناننورالدين،المرجعالسابق،ص
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 .68-67بوعناننورالدين،المرجعنفسه،ص،ص
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 68بوعناننورالدين،المرجعنفسه،ص



 الإطار النظري للرقابة على جودة الخدمات   ول الفصل الأ

 

 
30 

  

(Parasuraman, Berry, Zeithmal, 

TayloretGrorin)

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
1

-باتنة–دراسةحالةمؤسسةالبريدوالمواصلات،مذكرةماجستير،جامعةالحاجلخضر-اد،تقييمجودةالخدمةمنوجهةنظرالزبونصليحةرق

 .43،ص2007،2008
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1(Retiability)

2(Responsiveness)

3(Competence)

4(Access)

5(Courtey)

6(Communication)

                                                           
1

 44صليحةرقاد،المرجعالسابق،ص
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7(credibility)

8(Security)

9(Knouring the custumer)

10(Physical Assets)

                                                           
1

.45صليحةرقاد،المرجعنفسه،ص
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(Parasuraman)1988

1

2
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Berry

1963

  

 

 

                                                           
1

،تسييردوليCNMAملاء،دراسةحالةالصندوقالوطنيللتعاونالفلاحيمزيانعبدالقادر،أثرمحدداتجودةالخدماتعلىرضاالع

.46للمؤسسات،تخصصتسويقدولي،مذكرةماجستير،جامعةأبيبكربلقايد،تلمسانص
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1

 .47مزيانعبدالقادر،مرجعالسابق،ص
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(parasuramanet.al.1985)

 

 

 

Vandarmne and Leunis

(SERVQUAL)

                                                           
1

 .48مزيانعبدالقادر،المرجعنفسه،ص
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3

(Gronin 

and Taylor)

(SERVPERF)

(SERVQUAL) 

                                                           
1

 .47مزيانعبدالقادر،المرجعنفسه،ص
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4

1

                                                           
1

 .49مزيانعبدالقادر،المرجعنفسه،ص
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2

3

4

5

2

                                                           
1

 .50،51مزيانعبدالقادر،المرجعنفسه،صص،
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1

51

SERVPERF/SERQVUAL

                                                           
1

 .54مزيانعبدالقادر،المرجعنفسه،ص
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(Grounin and Taylor, 1992)Parasurman

Parasurman

SERVQUAL

  

                                                           
1

 55مزيانعبدالقادر،المرجعنفسه،ص



 الإطار النظري للرقابة على جودة الخدمات   ول الفصل الأ

 

 
42 

 

 

SERVPERF

SERVQUAL

1FhethHouward

                                                           
1
Daniel Ray, Musurer et developper la satisfaction des cleints, 2

ème
 tirage édition d'organisation, paris 2001, 

p22.  
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2

3Zeithimal et Coll

4Hunt

5

3

                                                           
1
 Jean, Michel Monin, La satisfaction qualité dans les services, AFNOR, Paris, 2001, P108  

2
 Monique Zollinger et Eric Lamarque, Marketing et stratégie de la banque, 3

ème
 édition, Dunod, Paris, 1999, P 

73.  
3
Christian Derbaix, Joelbrée, comportement du consommateur édition economica, Paris, 2000, P 505. 

4
 .71،ص2002محمدفريدالصحن،قراءاتفيإدارةالتسويق،الارالجامعية،مصر،
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1

2

                                                           
1
Daniel Ray, op, cit, P24-30 
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3

1

                                                           
1
Laurent Hermel, Mesurerla satisfaction clients, 2

ème
 tirage, AFNOR, Paris, 2004, p11. 
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3

  

  

  

 

                                                           
1
 Laurent Hermel, op, cit, p8,10. 
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4

"Carré d'averonce"Averonce

Laurent Hermel, op,cit,p10.Source: 

 

                                                           
1
 Laurent Hermel,op,cit,p10. 
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1
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1

 .58،ص2003حبيبةرشيدة،استراتيجياترضاالعملاء،مذكرةماجستيرفيالعلومالاقتصادية،جامعةالبليدة،
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3

1

2013

(Rater)

(Rater)

(Rater)

                                                           
1

 .345،ص2002ثابتعبدالرحمانإدريس،بحوثالتسويق،شركةالجلالةللطباعة،الإسكندرية،
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2008

3

2007
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2011
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2006
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 الفصل الثاني 



 الإطار التطبيقي للرقابة على جودة الخدمات  ثاني الفصل ال

 في مؤسسة الاتصالات "جازي"                                                      

 

 
58 

  

  



 الإطار التطبيقي للرقابة على جودة الخدمات  ثاني الفصل ال

 في مؤسسة الاتصالات "جازي"                                                      

 

 
59 

1

 les fondateurs du groupe 

 "Vimpelcom"1992Dr B.DmirtiZimineAugieFabela

1996

New York Stock Exchange 

 Le chairman de Djezzy 
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 .154،ص2008عامرقنديلجي،البحثالعلميواستخداممصادرالمعلوماتالتقليديةوالإلكترونية،دارالمسيرة،عمان،
2
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 "جازي حول الرقابة على جودة الخدمات حالة مؤسسة "  إستبيان

حولبعضلكذآرائكمالتيتهمناللإدلاءبعلينابقليلمنوقتكمانتتفضلوايشرفناالتقدمإليكمب

ادارةتخصصالسنةالثانيةماسترالمقدممنطرفطلبةالتخرجالانشغالاتالمطروحةفيموضوع

علمابانهدهالمعلوماتنحيطكمكما،–تلمسانملحقةمغنية–بجامعةوالمواردالبشريةالاعمال

تقبلوامنافائقالشكروالامتنانلكمعلىتعاونكممعنا،رستبقىفياطارالبحثولاتستغلفيامراخ  

 أولا: الأسئلة التعريفيية:

 الجنس:

 ذكــــــــــرأنثى

 العمر:

45-3031-1818أقلمن

46أكثرمن  

 :المستوى التعليمي

تكوينمهنيثانويجامعي

 دونمستوى 

 : المهنة

موظفإطارأعمالحرة

 تاجردونعمل

 :جازي  هل تملكون خط أخر غير خط

 لانعــــــــــــــــــــم

 الذي تملكونه:  فيما يخص طريقة الدفع للخط 

 الدفعالقبليالدفعالبعدي
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 تقييم الخدمة المقدمة من قبل المؤسسة لزبائنها: 

. يستغرق إنجاز الإجراءات والمعاملات في المؤسسة فترة قصيرة:1  

 دائما                           غالبا                               احيانا   

2

 دائما                           غالبا                               احيانا   

. تتطلب إجراءات البيع في المؤسسة العديد من المسندات المرفقة:3  

 دائما                           غالبا                               احيانا   

4

 دائما                           غالبا                               احيانا   

. يتواجد مندوب المبيعات في مكان عمله:5  

 دائما                           غالبا                               احيانا   

.  موظف علاقات الزبائن، متفرغ لتقديم الخدمة للزبون:6  

 دائما                           غالبا                               احيانا   

كافة الاستفسارات:  . الموظف على دراية بعمله وقادر على الإجابة عن7  

 دائما                           غالبا                               احيانا   

. يتعامل الموظف مع الزبائن بلطف وود:8  

 دائما                           غالبا                               احيانا   

"3G" هلتستخدمخطجازي .9 

 دائما                           غالبا                               احيانا   

تدفقالانترنتسريعةوجيدةسرعة .10 

 دائما                           غالبا                               احيانا   
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Résumé:  

 Le but principal de traiter ce thème est présenter un cadre théorique et décrit les 

définitions concernant la qualité, comme introduction administrative récente, en s'est basé sur 

la qualité du service du point d'évaluation de la qualité, en prenant en considération le 

contrôle sur la qualité du service et aussi connaitre les besoins et les imprévus du client qui 

permet de limiter les activités pour satisfaire le client.  

 On l'évoquer les méthodes et les mesures satisfait le client pour connaître le défi de 

satisfaction du client en ce qui concerne le service que présente l'entreprise "Djezzy" de 

Tlemcen, on a analysé la participation de la qualité de service pour atteindre la satisfaction 

des clients, en effet on a pris en considération le system de management de la qualité 

appliquée dans l'entreprise et sa participation pour concrétiser la qualité dans le service, on a 

aperçu par notre étude que l'évaluation des clients pour la qualité de service par des indices 

d'évaluation différentes d'un client à autre, aussi que la satisfaction de service contribue à 

réaliser le satisfaction du client.  

English:  

The main purpose of the study is to present the theoratical framework and to display 

the definitions of quality management as recent administrative concerns are based on the 

quality of service and evaluation items taking into account control on the clients needs. The 

aim to broaden the activities of the company and satisfy the customer. In the present study, we 

relied on some methods to mesure the satisfaction of the customer of this company calle 

DJEZZY. We analysed the participation of the service quality to meet the satisfaction of the 

customer. In fact, we took into consideration the quality management system applied in the 

company and its participation to achieve quality in the service, we saw in our study that the 

assessment of customers for quality service by different evaluation indexes from one client to 

another, so that the service satisfaction contributes to achieving customer satisfaction . 

 


